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Hoy en día, los Gerentes, en una organización, se han convertido en  
elementos claves para el cumplimiento y logro de objetivos. Las 
competencias y Habilidades Gerenciales que posean representan la mayor 
ventaja competitiva, lo que obliga a mantener continua preparación y 
desarrollo al máximo de las mismas. Por lo que, las organizaciones deben 
realizar una adecuada planeación y ejecución para estar a la vanguardia con 
las nuevas tendencias administrativas. 
 
En este ensayo se hace referencia a las Habilidades Gerenciales Humanas, 
que principalmente consisten en la habilidad de interactuar efectivamente 
con el personal a su cargo. Un gerente interactúa y coopera, principalmente, 
con los empleados a su cargo y de igual manera, muchos también tienen que 
tratar con clientes, proveedores, aliados, etc., todo esto, para lograr una 
efectiva relación con trabajadores, clientes internos y externos. Por lo cual,  
se debe contar con una alta capacidad de interrelación personal. 
 
Para que todo este proceso ocurra, es imprescindible el continuo desarrollo 
de habilidades enmarcadas en los conceptos saber-hacer y saber-ser. Por tal 
razón es necesario desarrollar competencias técnicas y aptitudes sociales, 
que son factores que agregan calidad a este esquema. De esta manera, se 
forma el panorama ideal que requiere el desempeño de las funciones 
gerenciales. 
  
Con todo lo anterior, el personal Gerencial debe estar atento a los cambios 
que se están sucediendo en el mercado y la globalización en general, de 
esta forma, estará en capacidad de cumplir los objetivos corporativos de 
manera eficiente y con mayor valor agregado. Es de destacar que, esto solo 
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se puede lograr, si se tiene un personal preparado y motivado. En este 
ensayo, se presentan herramientas que deben usar todos los profesionales 


















































Habilidades Gerenciales Humanas, un reto para los nuevos 
Gerentes. 
 
En el ambiente competitivo de hoy, las Habilidades Gerenciales, se 
constituyen en un factor primordial para el logro de objetivos 
corporativos y el crecimiento de los trabajadores, a nivel personal y 
como equipo de trabajo. Por este motivo, es indispensable maximizar 
este tipo de competencias en los Gerentes de las organizaciones y 
permanecer en constante desarrollo e investigación de las nuevas 
tendencias en el tema. Así pues, se podrá continuar obteniendo los 
resultados esperados y en mejoramiento continuo de las prácticas 
organizacionales. 
 
Todos los seres humanos, poseen habilidades innatas que en algunas 
ocasiones son identificadas rápidamente, en otras no tanto. Por lo cual, las 
primeras se han desarrollado en búsqueda de un beneficio común y con las 
segundas se está en mejora continua para lograr los fines propuestos. Entre 
las definiciones de Habilidad podemos tener en cuenta la siguiente: 
Habilidad como una aptitud innata o desarrollada. Habilidades gerenciales, 
aquellas necesarias para la gestión de un proyecto, una organización, la 
organización de una actividad etc.  
 
Se puede decir entonces, de una manera sencilla, que las Habilidades 
Gerenciales son un conjunto de conocimientos y capacidades que posee una 
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persona para realizar las actividades de liderazgo y coordinación en el rol de 
Gerente o Líder de un grupo de trabajo u organización. Entre estas 
habilidades Gerenciales se encuentran: Manejo de recursos humanos y 
materiales, Gestión del tiempo, Capacidad de análisis del entorno, 
Capacidad de negociación, Toma de decisiones y Trabajo en equipo.  
 
Frederick Taylor fue el primero en estudiar sobre las estructuras 
organizacionales y las relaciones laborales entre Gerentes y trabajadores, 
pero no fueron bien implementadas hasta finales del siglo XX, con las nuevas 
teorías de la escuela de Relaciones Humanas. Pensadores como Peter 
Drucker, opinan que el nuevo recurso en las organizaciones del siglo XXI es 
el propio conocimiento (Sociedad del Conocimiento). Lo anterior, determina 
que el Gerente, de este tipo de organizaciones, deberá ser una persona con 
la suficiente flexibilidad mental para saber tomar las decisiones pertinentes 
en cada momento, basadas en el conocimiento del personal. 
 
Es evidente que el conocimiento ha tomado fuerza frente al proceso 
productivo en las Organizaciones; en estas, internamente se crea la 
necesidad de contar con un adecuado y calificado conocimiento para el 
desarrollo de las actividades. El conocimiento se ha convertido en una de las 
variables más relevantes en la gerencia. Las organizaciones usan de forma 
estratégica los conocimientos para desarrollar nuevos o mejores productos 
y/o procesos para crear valor y ventajas competitivas. 
 
Saber manejar la información permitirá seguir una estrategia organizacional 
innovadora que ayudará a decidir sobre los nuevos productos, servicios, 
clientes y proveedores, reaccionar ante la competencia, anticiparse a los 
cambios que se están produciendo en el mercado, en la organización, en su 
estructura, en la tecnología disponible, los procesos productivos, etc. Por lo 
anterior, el Gerente debe llegar a ser un líder de conocimientos que este en 
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búsqueda de nuevas oportunidades  a partir del análisis del mercado, 
valiéndose de las herramientas para el desarrollo de sus procesos.  
 
Las Habilidades Gerenciales Humanas constituyen un recurso significativo 
en la economía de la organización. Es indispensable que el Gerente, 
gestione de manera correcta a su equipo de trabajo, con lo que obtendrá el 
mejor rendimiento por parte de los trabajadores. Entonces, logrará generar  
beneficios no solamente a ellos, sino a la organización y a los entes o 
entidades externas que formen parte de los clientes o proveedores de la 
organización. Para demostrar lo importante que son las habilidades en la 
organización  tengamos en cuenta el siguiente ejemplo: 
 
Imagínense que llega a un hospital porque se siente mal del estómago, tan mal se 
siente       que empieza su desesperación y angustia, pero resulta que la enfermera 
que lo atiende le dice: en un momento viene el oftalmólogo para atenderlo, primera 
reacción, usted se preguntaría ¿por qué un oftalmólogo? esto le genera 
desconfianza, pero es tanto su dolor que se deja atender por él, al final le dicen que 
lo tienen que operar y usted pregunta ¿Por qué Doctor? Le contestan porque tiene 
una úlcera, seguro Doctor, sí le dicen, de hecho yo lo voy a operar, su reacción es 
decirle pero usted no es médico gastroenterólogo, ni médico general, ni médico 
internista, ni médico cirujano... pero le contestan es que no hay médicos pero yo lo 
puedo hacer. 
Cree usted que el oftalmólogo tenga las habilidades necesarias para diagnosticar su 
enfermedad y para operar, el resultado de la operación la sabríamos si se dejara 
operar y al final veríamos si tenía razón el oftalmólogo, aquí lo importante es que 
usted compare la situación en una organización donde los directivos son los médicos 
y los pacientes representan a los clientes, dígame ¿consideraría que es importante 
el desarrollo habilidades en el oftalmólogo para que le realicen un diagnóstico y lo 
operen? 
En la actualidad, las Habilidades Gerenciales Humanas, constituyen un factor 
clave en el desarrollo de las Organizaciones. En efecto, es importante 
reconocer cual es el nivel de Habilidades que poseen los Gerentes, con el fin 
de fortalecer aquellas que posean y desarrollar la que no posean. Es 
importante determinar cuáles, cómo y de qué manera se va a llevar a cabo el 
desarrollo de las Habilidades Gerenciales, con el fin de cumplir con esta 
condición inaplazable para el logro de objetivos.  
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Son los Gerentes los sujetos que lideran un equipo de trabajo y que a través 
de sus Habilidades Gerenciales lograrán conseguir los objetivos de la 
Organización de acuerdo con los planes establecidos. Dependiendo el nivel 
gerencial y el  comportamiento en el desarrollo Organizacional, también se 
identifican las necesidades de las Habilidades Gerenciales para los 
ejecutivos de la Organización. De esta manera las organizaciones cumplen  
con lo que están pidiendo las nuevas vanguardias. 
Diferentes aspectos externos han influido de forma considerable en las 
organizaciones. Por esta razón, el nuevo ambiente de negocios, los rápidos 
cambios en la tecnología, la intensa competencia por los mercados, la 
continua innovación y la creación de una nueva fuerza de trabajo, basada en 
su talento, ha hecho que las organizaciones se enruten. Ante todo, que se  
administren bajo la premisa de que las personas hacen la diferencia, lo cual 
obliga a que la Gerencia regrese su vista al ser humano.  
 
Es el capital humano, el mayor activo de la organización. Como están las 
cosas hoy a nivel organizacional, donde todos cuentan con tecnología, 
maquinaria y sistemas informáticos sofisticados, son las personas, quienes 
determinarán la ventaja competitiva frente al mercado. Luego, regidos por 
una serie de normas y procedimientos de un hábil Gerente no sólo en la 
parte técnica, también en el aspecto humano, crearán una ventaja 
competitiva organizacional. 
 
Claramente, las organizaciones tienen establecidos procesos y 
procedimientos que incluyen el mejoramiento en la tecnología y el 
enriquecimiento de competencias en los trabajadores. A través del buen 
desarrollo  de estos procesos o prácticas se logra obtener un diferencial 
corporativo y una adecuada relación organización-trabajador, en la que se 
obtenga un resultado ganar-ganar para las partes involucradas. 
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Prácticas de Excelencia, herramientas para el desarrollo 
profesional y corporativo a nivel interno y externo. 
 
Para el manejo eficiente y productivo del Personal y, por consiguiente del 
negocio, se han diseñado las prácticas de excelencia. En efecto, son 
aquellos métodos, procesos, políticas, estrategias que, las organizaciones de 
alto desempeño, utilizan para la  gestión de Recursos humanos. Esto con el 
fin, de impulsar el desempeño de las mismas y la implementación de 
métodos de trabajo, los cuales han contribuido, decididamente, a crear valor 
tangible e intangible 
 
Dentro de estas prácticas se han identificado las siguientes habilidades o 
destrezas Gerenciales: Benchmarking,  Outsourcing,  Empowerment,  
Cadena de Valor,  Calidad de Gestión, Reingeniería y  Coaching. Una 
habilidad o destreza gerencial la podemos definir de cierta forma como…El 
arte de dirigir con efectividad. Por tanto, es bueno tener presente una idea de 
estas prácticas, que son las herramientas que permiten una adecuada 
relación con clientes internos, externos y trabajadores. 
  
El ser humano, por naturaleza, siente la necesidad de ser mejor a medida 
que transcurre el tiempo. Al mismo tiempo la globalización ha generado en 
las organizaciones una necesidad de comparación referencial, dando origen 
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al Benchmarking lo cual para las organizaciones es saber cómo se están 
desempeñando al compararse con otras, con la finalidad de tener 
información que les permitiera mejorar los procesos y ser competitivos. Al 
igual que de la búsqueda continua de mejoras, tanto en los procesos 
industriales como en los comerciales  
En todas las organizaciones hay actividades y procesos, en los que, algún 
departamento está haciendo las cosas mejor que otro. Por eso,  hay que 
examinar estos procesos  dentro de la propia organización y luego aplicarlos 
en los Departamentos que requieran mejoramiento. Por último, transferir 
personal experimentado hacia los sectores, para mejorar los procesos que 
precisen mejorar.  
A nivel externo, hay compañías que desarrollan mejor que otras sus 
actividades, por lo cual se debe realizar la identificación de productos, 
servicios y procesos de trabajo de los competidores directos de la 
organización. No se trata sólo de saber quién es mejor, quién lo hace mejor; 
sino de aprender de él, para poder hacerlo igual y, si es posible, mejor. En 
definitiva, cualquier investigación de benchmarking debe mostrar cuáles son 
las ventajas y desventajas comparativas entre los competidores directos 
 
Para mejorar, no podemos limitarnos a ver cómo hacen las cosas los 
competidores, debemos ir más allá, buscar quién es el mejor en las 
actividades que se quieren perfeccionar, ya sea, una organización del país o 
extranjera. El benchmarking, principalmente, comprende actividades 
comerciales específicas en un área funcional determinada. Ejemplo: 
manufactura, marketing, ingeniería y recursos humanos.  
 
El benchmarking evita el estancamiento y ofrece diferentes  alternativas, para 
desarrollar planes a corto y largo plazo y establecer metas de desempeño en 
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relación con prácticas de vanguardia. En conclusión, a través del 
Benchmarking se aprende y traduce las características y necesidades de 
cada organización.  
Al mismo tiempo, durante el desarrollo de las actividades, las organizaciones 
tienen dentro de sus principales objetivos, la reducción de gastos directos 
basados en la subcontratación de servicios, que no afectan la actividad 
principal de la organización. Es un proceso, sumamente interesante, que, si 
es bien aplicado, puede reducir, escandalosamente, los costos directos de 
una organización. Es contratar y delegar, a largo plazo, uno o más procesos 
no críticos para la organización, a un proveedor especializado 
 
Los profesionales de Alta Gerencia, día a día se enfrentan a una gran 
cantidad de cambios y tendencias, sin precedentes: Ser  Globales, crecer 
reduciendo Capital, Responder  amenazas y oportunidades de la Economía, 
reducir  Costos y conseguir lo que pide el  Consumidor. Por lo anterior, las 
organizaciones, pueden contratar algunos servicios como: Asesorías  / 
Contabilidad / Nomina / Auditorías internas / Revisoría fiscal / Sistemas de 
Computación /  Administración y atención de contingencias de centros de 
cómputo / Administración de datos y bases de datos  / Telecomunicaciones / 
Diseño / Recursos Humanos / Salud 
 
De igual manera, es bien importante, tener en cuenta cuáles son los servicios 
que las organizaciones no deben dejar en manos de un Outsourcing: 
Administración de la planeación estratégica / Tesorería / Control de 
Proveedores / Administración de la Calidad / Servicio al Cliente / Distribución 
y Ventas.  
 
Hay diferentes razones, por las cuales la organización adopta la figura de 
Outsourcing, como por ejemplo, reducir o controlar el gasto de operación, 
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disposición de personal altamente capacitado, etc. Como toda decisión que 
se tome, existen riesgos, pero es por esta razón que se debe analizar de 
manera adecuada los procesos para los cuales usar esta figura y sacar el 
provecho de la misma al máximo en bien de la organización y sus procesos. 
 
La creciente competencia, en combinación con la gran demanda y exigencias 
del consumidor en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez, funcionalidad y 
bajos costos, han puesto en un estado de revolución no sólo a las 
organizaciones, sino también a las personas implicadas en estas. Lo anterior, 
requiere otro tipo de administración: el empowerment. Se trata de todo un 
concepto, una nueva forma de administrar la organización. 
Empowerment,  es el hecho de delegar poder y autoridad, a los 
subordinados, y de conferirles, el sentimiento de que son dueños de su 
propio trabajo. Significa que los Empleados, Administradores, o Equipos de 
todos los niveles de la Organización,  tienen el poder para tomar decisiones 
sin tener que requerir la autorización de sus superiores  El poder debe ser 
igual a la   responsabilidad; si el poder es mayor que la  responsabilidad, el 
resultado   pudiera ser una conducta  autocrática, quien no se hace  
responsable de sus acciones 
 
La organizaciones tradicionales presentan varios aspectos, que obstaculizan 
y no permiten generar resultados en el tiempo deseado tales como: Trabajo 
repetitivo y sin importancia, Confusión en la gente, Falta de confianza, Falta 
de contribución en las decisiones, No se sabe si se trabaja bien, nadie sabe 
lo que está sucediendo, Poco tiempo para resolver los problemas, Otros 
resuelven los problemas de uno, No se da crédito a la  gente por sus ideas o 
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A través del empowerment, se pueden obtener grandes resultados, en 
contraste con lo que sucede normalmente en la compañía: Pueden 
desarrollar una diversidad de actividades, se hace un buen trabajo, el 
rendimiento puede ser medido. En este tipo de gerenciamiento el trabajo no 
es una carga, es una motivación, y el trabajador tiene participación constante 
en el desarrollo de su trabajo, aportando su opinión.  
 
A partir del buen trabajo realizado, se tiene otro objetivo, identificar las 
actividades que se realizan en una institución, las cuales se encuentran 
inmersas dentro de un sistema denominado sistema de valor. Estas 
actividades principalmente se enfocan a los proveedores, unidades del 
negocio, canales de distribución y clientes. Los Gerentes deben identificar y 
disgregar actividades importantes de la organización.  
 
Deben tener en cuenta además que requieren de diferentes  tipos de 
insumos, y que deben utilizar estos recursos de la forma más adecuada 
posible para lograr los resultados a través del enfoque y el desarrollo que dé 
a cada uno de ellos. La cadena de valor organizacional, o cadena de valor, 
es un modelo teórico que permite describir el desarrollo de las actividades de 
una organización  generando valor al cliente final. (Michael Porter en su obra, 
Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior 
Performance,1985) 
 
En la actualidad, las organizaciones utilizan diferentes sistemas que puedan 
garantizar  que cuentan con la calidad que exige el mercado, hoy en día los 
requerimientos de calidad y mejoramiento en su mayor parte de las grandes 
compañías a sus proveedores y clientes representan un alto porcentaje en 
caso de licitaciones o concursos para ganar algún contrato y más siendo 
parte del Estado. Por esta razón, un sistema de Calidad debe ser trabajado e 
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implementado en las organizaciones a partir de un asesoramiento adecuado 
y oportuno. 
 
Un Sistema de Gestión de la Calidad conlleva una serie de actividades 
coordinadas que se llevan a cabo  para lograr la calidad de los productos o 
servicios que se ofrecen al cliente. Se debe planear, controlar y mejorar 
aquellos elementos de una organización que influyen en satisfacción del 
cliente y en el logro de los resultados deseados por la organización. Si bien el 
concepto de Sistema de Gestión de la Calidad nace en la industria de 
manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector 
 
La calidad no es un tema nuevo, ya que, desde los tiempos de los Jefes Tribales, Reyes y 
Faraones han existido los argumentos y parámetros sobre calidad. El código de Hammurabi 
(1752 a. C.), declaraba: “Si un albañil  construye una casa para un hombre, y su trabajo no 
es fuerte y la casa se derrumba matando a su dueño, el albañil será condenado a muerte”. 
Los inspectores Fenicios, cortaban la mano a quien hacía un producto defectuoso, 
aceptaban o rechazaban los productos y ponían en vigor las especificaciones 
gubernamentales. La mayoría de las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la 
equidad en los negocios y cómo resolver las quejas, aún cuando esto implicara condenar. 
 
En los años 1950 y 1960, se fijaron los principios básicos del control de la 
calidad total (Total Quality Control, TQC): el control de la calidad existe en 
todas las áreas de los negocios, desde el diseño hasta las ventas. Hasta ese 
momento todos los esfuerzos en la calidad habían estado dirigidos a corregir 
actividades, no a prevenirlas.  
 
El aseguramiento de la calidad en la industria de los servicios (Service 
Quality Assurance: SQA) también se empeñó a enfocarse al uso de los 
métodos de la calidad en los hoteles, bancos, gobierno y otros sistemas de 
servicios. El final de los años 70´s y el principio de los 80´s fue marcado por 
un empeño en la calidad en todos los aspectos de los negocios y 
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organizaciones de servicios, incluyendo las finanzas, ventas, personal, 
mantenimientos, administración, fabricación y servicio. La reducción en la 
productividad, altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la 
administración se volviera hacia el mejoramiento de la Calidad como medio 
de supervivencia organizacional. 
 
 
Así mismo, La Organización Internacional de Normas ISO creada desde hace 
más de cinco décadas, desde su fundación su propósito fue mejorar la 
calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el 
comercio internacional. De este organismo surgen la familia de normas ISO 
9000, que están integradas por un conjunto de modelos y documentos sobre 
Gestión de la Calidad. En la actualidad, cubren todas las funciones o 
posibilidades de desempeño, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la 
productividad de los productos o servicios que se oferten.  
 
Las organizaciones a través de la Alta Gerencia, permanecen en continua 
búsqueda e implementación de cambios radicales no solo en los procesos 
del negocio sino también en la mente de las personas, para lograr resultados 
exitosos y a tiempo. De acuerdo con lo anterior, es necesario replantear y 
rediseñar mejoras en los procesos, teniendo en cuenta diversos factores 
como: costo, calidad y servicio. 
 
Este proceso tiene sus inicios de la época de Adam Smith y de Frederick 
Taylor; el primero de ellos, al publicar su famoso libro "La riqueza de las 
naciones" (a fines del siglo XVIII) promovió las ventajas económicas de la 
Reingeniería del trabajo. Taylor, que es considerado el padre de la Ingeniería 
industrial, un siglo más tarde, revolucionó la organización de la misma, en 
base a sus conocidos estudios de tiempos y métodos, que llevaron a una 
racionalización científica del trabajo industrial.   
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La forma en que las Organizaciones funcionan, actualmente, ha sido una  
evolución de ese proceso propuesto por Taylor  y se extendió a todas las 
áreas de la misma. El principios de Reingeniería  generó resultados 
maravillosos, la productividad hizo explosión, ya que, entro tanto al proceso 
mental como al material. Por esto, el concepto de Reingeniería, es una 
opción para reaccionar ante la situación actual y sus cambios. La 
Reingeniería, enfocada en procesos  eficientes que se basen en la 
satisfacción del cliente, logra eliminar la antigua forma de funcionamiento de 
las organizaciones. 
 
El método de la reingeniería es una herramienta flexible, que permite ajustar 
los procesos y los trabajadores a las exigencias del mercado. Con lo anterior, 
se consigue atender a la demanda de los clientes y estar a nivel con la 
competencia, incluye de igual manera tener en cuenta los valores y creencias 
de los empleados,  ejercicio que permite orientar a los trabajadores hacia una 
mejora en los resultados. Gracias a la reingeniería se obtiene el desarrollo de 
técnicas innovadoras y habilidades que mantienen el liderazgo frente a la 
competencia. 
 
Para conseguir las habilidades y lograr el liderazgo deseado, se debe contar 
con un entrenamiento individualizado, en forma de aprendizaje, lo que lleva a 
pensar en el coaching. La mayoría de los autores ubican el año 1980  como 
el origen del coaching, pues es aquí que, el coaching comienza a difundirse, 
tal como lo conocemos hoy día. Actualmente, la figura del coucher ya está 
asentada en el tejido organizacional.  Las organizaciones y sus 
Departamentos de Recursos Humanos han entendido que es vital la 
motivación de los empleados y las necesidades de desarrollo, así como, la 
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El coaching incluye  conceptos, estructuras,   procesos,  herramientas de 
trabajo, instrumentos de medición y grupos de personas.  Comprende, 
también, un estilo de liderazgo, una forma particular  de seleccionar personal 
o crear  grupos de ellos, en desarrollo,  para mejorar sus destrezas de trabajo 
a través de elogios y retroalimentación positiva. Es una conversación que 
involucra al líder o gerente con su equipo de trabajo. En los negocios, el 
coaching es una forma sistemática de adiestramiento en el trabajo, provisto 
por un profesional externo, un compañero de trabajo o por el supervisor de la 
persona. 
 
El coaching busca construir habilidades como comunicación,  resolución de 
problemas, trabajo en equipo o ventas. También se utiliza con frecuencia 
para mejorar características personales como impacto o asertividad. Esta 
poderosa herramienta permite ttrabajar con metodologías de planificación 
continua, basadas en    estrategias y tácticas que apuntan hacia una mayor  
visión  organizacional. Deja ver el amor por el trabajo y pasión por la 
excelencia y fomentar el trabajo en equipo para potencializar, las 
competencias individuales en beneficio de mejores resultados para el equipo 
 
Es importante que el Gerente identifique en qué momento debe darse un 
coaching, por ejemplo, cuando existe bajo rendimiento laboral, es un buen 
momento de hacer coaching. Se debe lograr desarrollar en el empleado la 
destreza que está necesitando, otra oportunidad de coaching es cuando un 
empleado se merece una felicitación por la ejecución de sus labores o  
cuando no se ha sido claro en la retroalimentación de los procesos de los 
empleados también es un buen momento de llevarlo a cabo. 
 
Un coach es una persona que facilita herramientas a las demás para que 
pueda realizar sus labores de forma adecuada. Es alguien que observa y 
enseña. Ayuda a fijar metas mejor diseñadas, a alcanzarlas y seguir más 
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allá. Define, con el equipo, necesidades y objetivos. Ayuda, al equipo, a 
centrarse en lo que más importa, hace que el equipo se responsabilice de 
sus elecciones, motiva, durante el aprendizaje, hacia la superación personal, 
Insiste en el desarrollo de la capacidad de acción de cada persona, enseña 
el camino del progreso, poniendo énfasis en el éxito. 
 
Es de resaltar que la herramienta del coaching debe utilizar un lenguaje 
directo y que motive al trabajador, es un proceso de retroalimentación. El 
líder que utiliza este modelo comunica, en todo momento, su respeto por la 
persona que recibe el Coaching Se busca trabajar juntos, en la mejora 




























CAPITULO  III 
Las Organizaciones han descubierto que su mayor ventaja es el 
ser Humano, por lo cual voltean la mirada hacia su mejor activo. 
 
A partir de las diversas prácticas organizacionales de interactuar con clientes, 
proveedores y trabajadores, los profesionales de la Alta Gerencia, deben 
trabajar en la fortaleza de sus habilidades frente a estas alternativas y sacar 
de cada una de ellas el mayor provecho para el manejo de su equipo de 
trabajo y cada uno de los miembros pertenecientes a la organización. El 
desarrollo de las Habilidades Gerenciales, consiste en un adiestramiento 
continuo y enriquecido en pro de un excelente desarrollo de los Gerentes. 
 
Luego de hacer un “inventario” de habilidades, se puede diseñar un 
programa de capacitación y desarrollo enfocado a la adquisición, incremento 
o mejora de aquellas competencias gerenciales que se hayan detectado que 
son prioritarias para equilibrar la efectividad del directivo y con ello obtener 
resultados favorables que sean evidentes en la organización. Las opciones 
para desarrollar las habilidades gerenciales son varias: Cursos, talleres, 
seminarios, dinámicas vivenciales y otras, sean presenciales, virtuales o 
mixtas, es decir, un adiestramiento interno y externo. 
 
Lo importante es buscar una combinación de todas ellas que coadyuven a 
maximizar la curva de aprendizaje en el tiempo mínimo y optimizando el uso 
de recursos.  Algunos directivos y gerentes piensan que, con uno o dos 
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cursos o seminarios que tomen, en algún momento de su carrera es 
suficiente para desempeñarse correctamente; sin embargo, esta forma de 
pensar es incorrecta. Por supuesto algunos de ellos, poseen un dominio 
óptimo sobre algunas de estas, sin embargo, es difícil que se cuente con 
conocimiento de estas de manera innata.  
 
Para entender la necesidad de la mejora continua valdría la pena utilizar una 
analogía: Cuando un bailarín aprende un nuevo paso de baile ¿es suficiente 
que lo practique una o dos veces al mes? ¿O lo practicará todos los días 
hasta dominarlo a la perfección para poder lucirse en ocasiones especiales, 
concursos o presentaciones? Como el bailarín necesita practicar y practicar, 
los Gerentes también deben hacerlo, deben realizar una preparación que les 
permita brindar aportes a su organización, que les permita mejorar sus 
relaciones con sus empleados, que les permita dar la mejor respuesta en el 
momento indicado. 
 
Los Gerentes conocen cuáles son las Habilidades que deben fortalecer y de 
hecho las compañías las identifican porque son estos órganos los que 
finalmente obtienen el fruto de estas habilidades. Es por esto, que la 
planificación adecuada de capacitación y desarrollo conlleva a formar 
Gerentes exitosos. Por lo anterior, es adecuado realizar una planeación con 
cierta periodicidad para llevar a cabo la capacitación y preparación requerida 
por cada uno de los Gerentes en la organización. 
 
Existen algunas entidades especializadas que desarrollan este tipo de 
programas, como es el caso de  la Cámara de Comercio de Bogotá, esta 
entidad entrega a sus organizaciones afiliadas la programación semestral de 
todos los seminarios que ofrecen y en los que puede participar cualquier 
ciudadano, inclusive, ofrecen un seminario de Habilidades Gerenciales que 
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desarrollan en jornadas adecuadas para interrumpir lo menos posible las 
actividades de los ejecutivos asistentes. 
 
Las organizaciones de alto desempeño utilizan las competencias como 
herramientas claves para la gestión de su gente, por ello, los grandes 
procesos gerenciales han incluido el uso de modelos de competencia para 
medir la gestión de su personal. Las Habilidades Gerenciales, además de ser 
un aporte para lograr una ventaja competitiva frente al mercado, debe 
desarrollarse bajo la definición de saber-hacer, es decir, llevar a la práctica el 
conocimiento y de esta manera, obtener la habilidad requerida en cada caso.  
 
Hoy en día es primordial tener definido el perfil del puesto directivo o cargo 
gerencial, resulta una prioridad la calidad del ser humano que dirige los 
equipos de trabajo. El perfil definido debe ser no solamente a nivel laboral, 
sino también a nivel personal, cuya definición es importante porque de esta 
forma se puede medir el nivel de competencia requerido. A partir de esto se 
logran optimizar las Habilidades Gerenciales Humanas, las que representan 
el saber-ser. De esta manera, se logra explorar lo mejor del recurso humano 
para optimizar el principal capital de la organización: su gente.  
 
Cabe destacar que un profesional de Alta Gerencia debe obtener un óptimo  
grado de desarrollo en aptitudes sociales, que generen empatía e interacción 
con las demás personas, de esta manera logrará maximizar el resultado de 
todo un equipo de trabajo en aras de lograr los objetivos Organizacionales. 
Se parte del hecho que la comunicación entre los seres humanos es a través 
de las palabras, por la forma o el tono y por el lenguaje corporal. 
 
Esto nos lleva a desarrollar la llamada  PNL (Programación Neurolingüística)  
que consiste en una programación hecha en nuestra mente para ejecutar  
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comportamientos, logrando los resultados esperados con mayor anticipación 
y de una manera eficaz. Involucra la parte sensorial, por lo cual somos 
susceptibles a experimentar diversas sensaciones. A través de la PNL, 
podemos obtener mayor automotivación, incrementar la confianza en 
nosotros mismos, incorporar buenos hábitos de vida a nuestros días y alejar 
aquellos que no convienen y subir la autoestima. 
 
Hoy en día la PNL ha llegado a ser tan importante que se ha convertido en 
herramienta básica para las Organizaciones. Los Gerentes de las 
Organizaciones deben contar con una adecuada Preparación 
Neurolingüística, pues son ellos los que guían a todo un equipo de trabajo en 
pro de los objetivos Corporativos e inclusive de los objetivos personales. La 
PNL, nos permite adaptarnos al mundo social que día a día presenta 
cambios y exige respuestas inmediatas y certeras.   
 
La PNL nos permite identificar el tipo de sistema sensorial que utilizamos, si 
somos visuales, auditivos o kinestésicos, esto lo podemos convertir en una 
herramienta útil para el desarrollo de nuestras relaciones interpersonales y la 
forma de expresarnos frente a un equipo de trabajo. Es una herramienta, 
indispensable para el direccionamiento de equipos de trabajo, a partir de ella, 
retomamos situaciones que no obtuvieron el mejor resultado y se plantean de 
la forma contraria, es decir, con el éxito que desde el inicio hemos 
programado en nuestra mente y en la mente de los demás participantes. 
 
La PNL, trabaja con la programación, es decir, comportamientos, con  
percepciones sensoriales, que determinan el estado emocional, y con la 
lingüística que se refiere a la comunicación, es decir, que a partir de las 
sensaciones se determinan comportamientos y forma de expresión y 
comunicación de las mismas. Cada ser humano, vive una realidad y crea una 
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serie de comportamientos de acuerdo a sus creencias. A partir de la PNL, se 
pueden generar ventajas competitivas que aportarán al logro de los objetivos 
de cualquier organización, maximizando  su capital humano. 
 
Para poder realizar la comunicación verbal entre los humanos, se utiliza la 
gramática, la cual nos  permite establecer reglas para el adecuado uso del 
lenguaje. Tradicionalmente, la gramática se ha contentado simplemente con 
esto. La gramática estableció normas, clasificó todos los tipos de palabras de 
una lengua hasta agruparlas en unas pocas agrupaciones; luego estableció 
las relaciones entre unas y otras y así pudo constatar las grandes diferencias 
que existen entre las lenguas. 
Una misma frase, puede cambiar su significado por los signos de puntuación, 
adverbios o adjetivos que se utilicen, pero sigue siendo la misma. Por lo cual, 
se concluye que cualquier ser humano, puede aprender la lengua que desee 
por difícil que parezca. De esta manera se pasa de la gramática tradicional a 
la gramática transformacional, en la cual se utiliza el mismo conjunto de 
palabras y se crean una serie de oraciones de diversas formas utilizando la 
combinación de diferentes palabras.  
 
Todos los procesos de cambios, son parte de la gramática transformacional, 
día a día estamos utilizando esta gramática, porque a diario estamos 
creando y formando frases para decir lo que necesitamos sin estar repitiendo 
necesariamente una sola. Hay un continuo proceso de evolución y 
aprendizaje. De igual manera, se debe tener en cuenta que a través del 
lenguaje expresamos lo que pensamos, desde los primeros años de edad, el 
ser humano recibe una cantidad de información, que grabará en su mente y 
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Las percepciones que reciba del medio ambiente y todos los factores 
externos que influyan se convierten en pensamientos que son expresados a 
través de estos símbolos. Los símbolos se aprenden a organizar de una 
forma ya establecida denominándose lenguaje. Se pueden tener 
pensamientos de juicio, de tristeza, de alegría, de triunfo, y de cualquier otro 
tipo que se haya generado en la mente, dependiendo la razón de cada 
pensamiento, así será el lenguaje utilizado. 
 
En el diario vivir, se presentan  diferentes situaciones que generan todos 
estos tipos de lenguaje y es allí donde se debe tener en cuenta la 
importancia de las palabras y como bien menciona el libro de los 4 Acuerdos, 
“ser impecable en las palabras”. (Miguel Ruiz). Es importante el adecuado 
uso del lenguaje, sobre todo cuando es necesario dirigirse a un grupo de 
personas, pues se debe tener en cuenta que todas piensan de forma 
diferente y su recepción del mensaje también es diferente a todas.  
 
El lenguaje debe permitir que el mensaje que se desea entregar este en los 
términos que conozcan las personas a quienes se esté dirigiendo. Es el 
lenguaje la mejor herramienta para interactuar con los demás seres 
humanos, por lo cual se debe aprovechar de la mejor manera. Al igual que la 
tecnología y otros aspectos importantes, el lenguaje también evoluciona, y en 
el ser humano a medida que vive las diferentes etapas de su vida, también 
va cambiando. El lenguaje se enriquece, los profesionales que se 
desempeñan como Altos Gerentes deben enriquecer junto al lenguaje. 
 
Pero no basta solo con comunicarse, la comunicación debe cumplir con un 
requisito bien importante, debe ser, asertiva. Se parte de dos palabras 
importantes: comunicación y asertividad. Comunicación, es el intercambio de 
ideas, sentimientos y experiencias que moldean las actitudes, conocimientos, 
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sentimientos y conductas ante la vida. Asertividad, es el comportamiento 
comunicacional maduro en el que la persona ni agrede ni se somete a la 
voluntad de otras personas, sino que expresa sus convicciones y defiende 
sus derechos.  
 
Comunicación Asertiva, es pues, expresar con claridad, y en forma apropiada 
al contexto y la cultura, lo que se siente, piensa o necesita. La comunicación 
asertiva se basa en poder comunicar de la forma más adecuada el 
pensamiento individual y las razones que se tengan, sin desconocer ni 
atropellar las opiniones de las demás personas. La comunicación asertiva 
facilita de esta manera las relaciones interpersonales y el buen 
funcionamiento de un equipo.  
 
Permite de igual manera una facilidad para poder afrontar y dar solución a 
conflictos que se presenten. Es una forma de expresión consciente, 
congruente, clara, directa y equilibrada, cuya finalidad es comunicar nuestras 
ideas y sentimientos o defender nuestros derechos sin la intención de herir, o 
perjudicar. En la comunicación asertiva, se trabaja a partir del yo y para 
iniciar una conversación es importante no utilizar a la tercera persona, “Tu”. 
 
Lo que se debe hacer es referirse a partir de los comportamientos y 
sentimientos que generan las actitudes del otro. Utilizando un adecuado tono 
de voz al igual que las palabras. 
 
Por ejemplo: 
 “Cuando tu...”  
 (Establezca el comportamiento) 
 “Me siento...”  
 (Establezca el sentimiento) 
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 “Porque...” 
 (Establezca la consecuencia) 
 “Te pido, por favor, que...”  
 (Establezca la petición) 
 
 Se requiere asertividad para expresar lo que se siente, la opinión, 
ideas, pensamientos, la posición y oposición respecto a..., las 
peticiones, el reconocimiento sin herir ni humillar, firmeza y paciencia, 
ser específico y sin pre-juicios. Todas las personas utilizan señales de 
lenguaje corporal, en otras palabras, conducta de lenguaje  no verbal,  
es de suma importancia prestar atención a estas señales, pues un mal 
uso de ellas pueden generar grandes disgustos.   
Y por último, los Gerentes de una organización, deben tener plena capacidad 
de trabajar en equipo percibiendo lo que otros sienten y lo que en sí mismos 
sienten, sin mezclarlo. Saber recibir la crítica y el elogio para trabajar en 
equipo y disentir con argumentos. En resumen: “no somos responsables de 
lo que sentimos, pero sí de la forma como reaccionamos”. (Daniel Goleman) 
 
“La inteligencia emocional puede proteger la salud y fomentar el                                                                       
crecimiento de las organizaciones. Si una organización tiene las aptitudes 
que broten del conocimiento de uno mismo, la autorregulación, motivación 
y empatía, habilidad de liderazgo y comunicación abierta, es probable que 
sea más adaptable a lo que el futuro traiga” -  Daniel Goleman. Año, 
pagina 
 
Desde la perspectiva del trabajo, los sentimientos tienen importancia en la medida que 
faciliten o dificulten la búsqueda del objetivo común. En demasiadas organizaciones, las 
reglas básicas que marginan las realidades emocionales apartan nuestra atención de esa 
dinámica emocional, como si no tuvieran importancia. Entre los problemas que ocasiona 
esto, señala: decisiones que desmoralizan; dificultad para manejar la creatividad y tomar 
decisiones; ignorar el importante valor de la actividad social; incapacidad de motivar, 
mucho menos inspirar; vacías declaraciones de objetivos; liderazgo según el contexto, 
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pero falto de energías y de impulso; actitudes pesadas y aburridas en vez de 
espontaneidad; falta de espíritu de equipo; grupos que no funcionan.  
 
Ya no funcionan las maneras antiguas de manejar los negocios, los desafíos de la 
economía mundial, cada vez más competitiva, apremian a todos, en todas partes, a 
adaptarse a fin de prosperar según reglas distintas. Ante la permanente necesidad de 
servir bien a compradores y clientes, y de trabajar con creatividad estable en grupos de 
personas cada vez más diversas, las capacidades empáticas resultan más esenciales. 
 
 
Todo lo anterior, demuestra que la forma de pensar de los Gerentes debe ser 
proactiva, el cerebro está hecho para eso. Ser proactivo, es un término al 
cual cada persona le da la importancia que quiere en su vida, ser proactivo 
significa actuar por sí solo, sin esperar lo que digan, piensen o hagan los 
demás. Ser proactivo significa, trazar un plan, ponerse metas, cambiar día a 
día, romper reglas y buscar éxito de formas diferentes. Ser proactivo es 
contar con autoconocimiento, consciencia, imaginación y voluntad propia. 
 
Estas cuatro características, constituyen la fuerza que se tienen internamente 
para reaccionar,  representan lo que es cada persona, decide, quiere lograr y 
la reacción a cada situación. Es importante desarrollar estas 4 
características, pues a partir de ellas cada persona se crea su propio futuro, 
sus resultados, su felicidad, fortalece sus propias creencias. Los Altos 
Gerentes deben ser proactivos cada día, deben tener respuesta a todas las 
posibles situaciones que se puedan presentar, deben estar preparados, 
deben tener un plan B o C inclusive D. 
 
Es así como después de diversos análisis y estudios de diferentes 
pensadores y  debido a la globalización y el cambio permanente en las 
Organizaciones, se demuestra que en la actualidad la mayor ventaja 
competitiva, la genera el capital humano. Por lo anterior, los Profesionales en 
Alta Gerencia además de utilizar los mejores métodos y formas efectivas de 
relacionarse con sus clientes internos y externos, continuamente 
permanecen en desarrollo de Habilidades Gerenciales Humanas.  
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Son las Habilidades Gerenciales Humanas, las que enriquecen al profesional 
brindándole integridad y le permiten identificarse en un mayor grado con su 
equipo de trabajo. A partir de estas capacidades y competencias el Gerente 
logrará llevar a su Organización de la mejor manera y utilizando las 
herramientas adecuadas a conseguir el logro de Objetivos tanto personales 






























Los entornos cambiantes han llevado a las organizaciones a contar con 
Gerentes y líderes que a través de sus competencias y habilidades logren 
una ventaja competitiva frente al mercado.  Por lo que de cierta forma el éxito 
de la organización está en manos de la Alta Gerencia.  
 
La evaluación de las competencias y habilidades en los Gerentes, permite 
identificar los aspectos en los cuales se debe reforzar y así lograr un mejor 
desempeño personal y profesional. Lo cual permite un mejor equilibrio en la 
dirección de equipos y logro de objetivos organizacionales. 
 
Los procesos administrativos ya existen, el óptimo desarrollo de ellos 
depende de la ejecución Gerencial que se aplique, del enfoque que se dé a 
los mismos y de la planeación y metas propuestas por cada Gerente.  
 
Es importante que los Gerentes como primera medida, posean 
autoconocimiento. A partir de este conocimiento, logrará conocer a los 
demás y desarrollar las habilidades Gerenciales con las cuales buscará 
persuadir a los trabajadores en consecución de los objetivos 
Organizacionales. 
 
Las Habilidades Gerenciales Humanas, permiten dar valor al trabajador como 
ser humano, motivarlo, apoyarlo, darle reconocimiento, entregar 
responsabilidades y autonomía. Lo anterior, conlleva a un mejor desempeño 
personal y como equipo de trabajo, encaminando los procesos a un fin 
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